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Penelitian ini dilakukan pada konsumen Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo. 
Berdasarkan brand value tingkat hasil penjualan industri ritel periode tahun 2008 – 
2010, menunjukkan bahwa selama 2 tahun terakhir dari tahun 2009 - 2010, telah 
terjadi penurunan brand value pada Alfamart dari 63,6 menjadi 57,6. Hal ini 
didukung oleh data jumlah komplain konsumen di Alfamart Wisma Tropodo 
Sidoarjo periode tahun 2008 – 2011 yang cenderung mengalami kenaikan dari           
31 menjadi 68. Kenyataan ini mengindikasikan semakin menurunnya tingkat 
kepuasan konsumen di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo. Hal ini merupakan 
fenomena yang harus diteliti dan disikapi dengan segera oleh pihak Alfamart Wisma 
Tropodo Sidoarjo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probability 
sampling tepatnya purposive sampling yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria-
kriteria tertentu, antara lain: responden berusia minimal 18 tahun dan responden 
pernah Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo minimal 2 kali. Pengambilan sampel 
didasari oleh asumsi SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5 - 10 kali parameter yang 
diestimasi. Pada penelitian ini ada 20 indikator, sehingga jumlah sampel yang 
diestimasi yaitu antara 100-200. Adapun jumlah sampel yang ditetapkan dalam 
penelitian ini adalah sebesar 100 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah 
SEM diagram yang akan mempermudah untuk melihat pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo 
 
 
Key Words:  Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
Pada saat ini kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa selalu meningkat 
baik dari segi kualitas maupun kuantitas, hal ini seiring dengan perkembangan dan 
kemajuan jaman, dampaknya adanya perilaku pelanggan dalam menentukan 
tempat pembelanjaan yang mereka anggap paling sesuai dan benar-benar dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. 
Semakin meningkatnya tempat pembelanjaan akan memberikan banyak 
alternatif kepada masyarakat sebagai pelanggan untuk memilih tempat 
pembelanjaan yang sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan financial 
pelanggan. Hal ini harus diimbangi oleh pedagang untuk berusaha menarik 
pelanggan agar mau membeli barang ditempat dimana dia membuka 
dagangannya. Pedagang harus cepat tanggap dan segera menyesuaikan akan 
perubahan selera dan kemampuan pelanggan, dengan memberikan kualitas 
pelayanan yang baik kepada pelanggan sehingga nantinya kepuasan pelanggan 
akan dapat tetap terjaga. 
Salah satu pusat pembelanjaan yang lagi menjamur di Sidoarjo adalah 
Alfamart, yang merupakan bisnis waralaba di bidang retail yang berbentuk 
minimarket. Sebagaimana minimarket yang lain, Alfamart selalu berusaha agar 
tetap diminati oleh pelanggan untuk melakukan belanja ditempatnya. 
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Alfamart merupakan pasar swalayan yang berbentuk minimarket yang 
melakukan bisnis eceran dengan berhubungan langsung dengan pelanggan akhir 
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan total pelanggan, yaitu tempat belanja 
terpadu yang menjual barang-barang beraneka ragam, dari barang kebutuhan 
sehari-hari, barang kebutuhan dapur, perabot rumah tangga, perabot kamar tidur, 
perabot kamar mandi, kosmetik, dan sebagainya.  
Keberadaan minimarket Alfamart merupakan tuntutan masyarakat 
perkotaan yang cenderung membutuhkan tempat perbelanjaan dengan produk 
yang berkualitas dengan jenis produk bervariasi, dan pelayanan yang lebih baik 
karena hal tersebut mampu menarik pelanggan untuk melakukan belanja di 
Minimarket Alfamart. 
Berdasarkan data dari SWA 15 / XXVI / 15 - 28 Juli 2010 tentang tingkat 
hasil penjualan industri ritel tahun 2008 – 2010 sebagai berikut: 
 
Tabel 1.1 
Brand Value (BV) Tingkat Hasil Penjualan Industri Ritel 
Periode Tahun 2008 - 2010 





1 Alfamart 45,5 63,6 57,6 
2 Indomart 26,6 54,2 51,4 
3 Yomart 2,2 39,9 27,9 
4 Bagus * * 27,3 
5 Indo Murah 0,9 40,1 26,5 
         Sumber : 15 / XXVI / 15 - 28 Juli 2010 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
3 
 
Berdasarkan tabel 1,1, dapat diketahui bahwa selama 3 tahun terakhir dari 
tahun 2008 - 2010, telah terjadi penurunan brand value pada Alfamart, meskipun 
nilai brand value Alfamart tersebut tetap menempati urutan pertama jika 
dibandingkan dengan nilai brand value tingkat hasil penjualan industri ritel yang 
lainnya. (Sumber: SWA 15 / XXVI / 15 - 28 Juli 2010). Penuruan nilai brand 
value pada tingkat hasil penjualan industri ritel menunjukkan bahwa persepsi nilai 
pelanggan pada tingkat hasil penjualan industri ritel juga turun.  
Parasuraman, et, al (1996) dalam Edwin, et al (2007: 36) menyatakan 
bahwa kualitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu 
layanan. Selanjutnya Menurut Kotler dan Keller (2009) bahwa kepuasan 
(satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak 
puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Pada dasarnya 
hanya pelanggan yang menilai kualitas layanan suatu badan usaha berkualitas atau 
tidak. Cronin dan Taylor (1992: 55) menyatakan bahwa kualitas layanan yang 
baik akan menciptakan kepuasan konsumen. 
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan seperti yang 
dinyatakan oleh Kurz and Clow (1998: 382) dalam Laksana (2008: 96) sebagai 
berikut: “if the service perform at the level that is expected or predicted, the 
satisfaction level is considered to be just OK” artinya jika pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan sesuai yang diharapkan maka akan memberikan 
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kepuasan. Dengan demikian kualitas pelayanan terus ditingkatkan sehingga 
mencapai apa yang diharapkan oleh pelanggan maka akan puas. 
Kecenderungan penurunan tingkat Penjualan Di Alfamart Wisma Tropodo 
Sidoarjo ini didukung oleh kenaikan jumlah komplain pelanggan pada periode 
Januari – Desember 2011, sebagai berikut : 
 
Tabel 1.3 
Jumlah Komplain Konsumen Di Alfamart di Wisma Tropodo Sidoarjo 
Periode Januari – Desember 2011 


























- Berhubungan Pelayanan 
- Berhubungan Pembayaran 
- Berhubungan Ordering 
- General (Umum) 
       Sumber: Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo, Tahun 2011 
 
Berdasarkan tabel 1.3, dapat diketahui bahwa selama 1 tahun terakhir dari 
bulan Januari – Desember 2011 telah terjadi kecenderungan kenaikan jumlah 
komplain pelanggan di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo. Hal ini didukung oleh 
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Jumlah Komplain Konsumen Di Alfamart di Wisma Tropodo Sidoarjo 
Periode Tahun 2008 - 2011 









                Sumber: Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo, Tahun 2011 
 
Berdasarkan tabel 1.4, dapat diketahui bahwa selama 3 tahun terakhir dari 
Tahun 2008 – 2011 telah terjadi kenaikan jumlah komplain konsumen di Alfamart 
Wisma Tropodo Sidoarjo. Hal ini mengindikasikan semakin menurunnya tingkat 
kepuasan konsumen di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo. 
Terjadinya kecenderungan penurunan pada penjualan serta kecenderungan 
meningkatnya jumlah komplain pelanggan di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo 
merupakan fenomena yang harus segera diselesaikan dan dicari penyebabnya. 
Banyak hal yang menjadi penyebab dari hal tersebut, salah satunya adalah kualitas 
layanan di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo yang kurang bagus. 
Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian dan 
kajian yang lebih mendalam tentang hubungan kualitas layanan, dan kepuasan 
pelanggan, untuk kemudian dijadikan sebagai penelitian dengan judul “Pengaruh 
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1.2.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
“Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 
Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo ?” 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut : 
“Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen di Alfamart Wisma Tropodo Sidoarjo” 
 
1.4.   Manfaat Penelitian. 
Sebagaimana layaknya karya ilmiah ini, hasil yang diperoleh 
diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan 
dan berhubungan dengan obyek penelitian antara lain : 
1. Bagi Universitas 
Memberikan sumbangan informasi pihak lain untuk melakukan penelitian 
lebih lanjut dan dapat menambah kepustakaan sebagai informasi bahan 
pembanding bagi penelitian lain serta sebagai wujud Darma Bakti kepada 
perguruan tinggi UPN “Veteran” Jatim pada umumnya dan Fakultas Ekonomi 
pada khususnya. 
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2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan 
informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitannya dengan 
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. 
3. Bagi Ilmu Pengetahuan 
Dapat dipergunakan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau perluasan 
pandangan tentang pelajaran yang didapat dari bangku kuliah dan 
memperdalam pengetahuan terutama dalam bidang yang dikaji serta sebagai 
referensi ilmiah bagi para peneliti berikutnya.  
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